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ABSTRAK 
 
 Skripsi ini berjudul “Kualitas Pelayanan Terminal Cicaheum oleh Unit 
Pelaksana Teknis (UPT) Terminal Dinas Perhubungan Kota Bandung”. Latar 
belakang skripsi ini masih rendahnya kualitas pelayanan terminal Cicaheum yang 
menjadi masalah dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan terminal.  Berbagai 
hal negatif yang merugikan pun disebabkan oleh masalah ini, seperti kurangnya 
fasilitas menunjang terminal serta rendahnya kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan terminal dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat. Untuk mengatasi hal 
tersebut maka diselenggarakan program oleh Dinas Perhubungan Kota Bandung, 
yaitu program peningkatan pelayanan angkutan khususnya pada pembahasan 
lingkungan terminal. Lalu yang menjadi perhatian peneliti adalah terminal 
Cicaheum Kota Bandung yang berada di Jalan Jenderal Ahmad Yani. 
 Tujuan penelitian ini untuk menentukan dan mengembangkan data dan 
informasi mengenai kualitas pelayanan terminal Cicaheum yang di kelola oleh Unit 
Pelaksana Teknis (UPT) Terminal Dinas Perhubungan Kota Bandung. 
 Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan data berupa studi pustaka dan studi 
lapangan dengan cara observasi, wawancara dan pengumpulan dokumen. 
Sedangkan dalam penentuan informan didapat informan berjumlah 10 (sepuluh) 
orang. Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik analisis data yaitu, reduksi 
data, uji keabsahan data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. 
 Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan Terminal 
Cicaheum oleh Unit Pelaksana Teknis (UPT) Terminal Dinas Perhubungan Kota 
Bandung, yaitu masih kurang optimal. Hal ini terjadi karena masih terdapat 
berbagai masalah antara lain, luas lahan terminal yang tidak memadai dalam 
pemenuhan fasilitas, sumber daya manusia yang tidak memadai secara maksimal, 
kurangnya daya tanggap petugas terminal terhadap permasalahan yang terjadi di 
terminal, dan kurangnya pendidikan dan pelatihan keterminalan bagi para petugas 
terminal serta keterbatasan anggaran yang dimiliki. 
 Kesimpulannya kualitas pelayanan terminal Cicaheum yang dikelola oleh 
Unit Pelaksana Teknis (UPT) Terminal Dinas Perhubungan Kota Bandung masih 
rendah. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan 
 
 
  
 ABSTRACT 
 
 This thesis is entitled "Service Quality of Cicaheum Terminal by the 
Bandung City Transportation Agency Terminal Technical Implementation Unit". 
The background of this thesis is the low quality of Cicaheum terminal services 
which is a problem in an effort to improve the quality of terminal services. Negative 
things that are detrimental are also caused by this problem, such as the lack of 
terminal support facilities and low community satisfaction with terminal services 
in meeting community needs. To overcome this problem, a program was held by the 
Bandung City Office of Transportation, namely a program to improve 
transportation services, especially in the discussion of the terminal environment. 
Then the attention of researchers is the Cicaheum terminal in Bandung, which is 
on Jenderal Ahmad Yani Street. 
 The purpose of this study is to determine and develop data and 
information regarding the quality of Cicaheum terminal services managed by the 
Terminal Technical Implementation Unit of the Bandung City Transportation 
Agency. 
 The research method used in this study is a qualitative research method. 
The technique of collecting data is in the form of literature studies and field studies 
by means of observation, interviews and document collection. While in determining 
the informant, there were 10 (ten) informants. In this study the authors used data 
analysis techniques, namely, data reduction, data validity test, data presentation 
and conclusion drawing. 
 The results showed that the Service Quality of Cicaheum Terminal by the 
Bandung City Office of Transportation Technical Implementation Unit, which is 
still not optimal. This happens because there are still various problems, among 
others, inadequate terminal land area in fulfilling facilities, inadequate human 
resources to the maximum, lack of responsiveness of terminal staff to problems that 
occur in the terminal, and lack of education and training in terminal officer and 
limited budget. 
 In conclusion, the quality of Cicaheum terminal services managed by the 
Terminal Technical Implementation Unit of the Bandung City Transportation 
Agency is still low. 
 
Keywords: Service Quality 
   
RINGKESAN 
 
 
 Skripsi ieu dijudulan “Kualitas Pelayanan Terminal Cicaheum ku Unit 
Pelaksana Teknis (UPT) Terminal Dines Perhubungan Kota Bandung”. Anu 
ngalatar belakangkeun skripsi ieu rendah keneh kualitas pelayanan terminal 
Cicaheum anu barobah kaayaan masalah dina usaha kanaekan kualitas pelayanan 
terminal. Sagala rupa perkawis hal anu negatip ngarugikeun oge jalaran ku 
masalah ieu, sepertos kirang na fasilitas ngarojong terminal sarta pendek na 
kepuasan masarakat ka pelayanan terminal dina pemenuhan kaperluan masarakat. 
Kanggo nungkulan perkawis kasebat mangka diayakeun program ku Dines 
Perhubungan Kota Bandung, nyaeta program panaekan pelayanan angkutan 
hususna dina pembahasan lingkungan terminal. Kaliwat anu barobah kaayaan 
perhatian peneliti nyaeta terminal Cicaheum Kota Bandung anu aya di Jalan 
Jenderal Ahmad Yani.  
 Maksad panalungtikan ieu kanggo nangtukeun sarta ngembangkeun data 
sarta informasi ngeunaan kualitas pelayanan terminal Cicaheum anu di kelola ku 
Unit Pelaksana Teknis (UPT) Terminal Dines Perhubungan Kota Bandung.  
 Metode panalungtikan anu dipake dina panalungtikan ieu teh padika 
panalungtikan kualitatif. Teknik pangumpulan data mangrupi studi pustaka sarta 
studi lapangan ku cara observasi, wawancara sarta pengumpulan dokumen. 
Sedengkeun dina penentuan informan dipibanda informan saloba 10 (sapuluh) 
jalmi. Dina panalungtikan ieu nu nulis ngagunakeun teknik analisis data nyaeta, 
reduksi data, uji keabsahan data, penyajian data sarta penarikan kasimpulan.  
 Hasil panalungtikan menunjukeun yen Kualitas Pelayanan Terminal 
Cicaheum ku Unit Pelaksana Teknis (UPT) Terminal Dines Perhubungan Kota 
Bandung, nyaeta kirang keneh optimal. Perkawis ieu lumangsung margi aya keneh 
sagala rupa masalah diantawisna, lega lahan terminal anu henteu nyukupan dina 
pemenuhan fasilitas, asal tanagi jalmi anu henteu nyukupan sacara maksimal, 
kirang na tanagi tanggap patugas terminal ka masalah anu lumangsung di 
terminal, sarta kirang na atikan sarta palatihan katerminalan kanggo para patugas 
terminal sarta keterbatasan anggaran anu kagaduh.  
 Kasimpulana kualitas pelayanan terminal Cicaheum anu dikokolakeun ku 
Unit Pelaksana Teknis (UPT) Terminal Dines Perhubungan Kota Bandung leutik 
keneh.  
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